Ministerstwo
Cyfryzacji

Sekretarz Stanu
Dariusz Standerski

BM.WP.057.101.2026
Warszawa, 04 pazdziernika 2026 r.

Szanowny Pan
Wtodzimierz Czarzasty
Marszatek Sejmu RP

Dot. pisma z 28 maja br. Posta na Sejm RP Pana Janusza Cieszynhskiego w sprawie
weryfikacji telefonicznej po aktywacji aplikacji mObywatel z wykorzystaniem e-
Tozsamosci banku (interpelacja nr 17312)

Szanowny Panie Marszatku,
przedstawiam odpowiedzi na zadane przez Posta pytania.

Ad 1) Na czym polega weryfikacja telefoniczna prowadzona przez bank wobec
uzytkownikdw, ktorzy aktywowali aplikacje mObywatel z wykorzystaniem e-Tozsamosci,
jaki jest jej cel i podstawa prawna?

Weryfikacja telefoniczna prowadzona przez bank wobec uzytkownikéw, ktorzy
aktywowali aplikacje mObywatel z wykorzystaniem e-Tozsamosci, jest konsekwencja
wyboru metody potwierdzania tozsamosci przy uzyciu ustugi mojelD. MojelD stanowi
jedna z dostepnych metod weryfikacji tozsamosci w procesie aktywac;ji aplikacji
mObywatel (obok e-Dowodu, profilu zaufanego czy certyfikatu kwalifikowanego). Metoda
ta polega na potwierdzeniu tozsamos$ci uzytkownika za posrednictwem bankowosci
elektroniczne;j.

Dodatkowe dziatania, takie jak kontakt telefoniczny, realizowane s3 juz po stronie banku
jako dostawcy tozsamosci. Ich zakres, sposéb przeprowadzenia i szczegétowe przestanki
moga zatem wynikaé z wewnetrznych procedur bezpieczeistwa banku i przyjetych przez
bank standardéw weryfikacji i zarzadzania ryzykiem.

Proces ten jest realizowany niezaleznie przez instytucje finansowa. Szczegétowych
informacji w zakresie przebiegu tej weryfikacji i jej podstaw powinien udziela¢
bezposrednio dany bank.

Ad 2) Czy proces ten jest prowadzony z inicjatywy banku, czy wynika z wymogéw lub
ustalen poczynionych z Ministerstwem Cyfryzac;ji?

Proces ten jest zwigzany z wyborem metody weryfikacji tozsamos$ci przy uzyciu ustugi
mojelD.

Ministerstwo Cyfryzacji zapewnia mozliwos¢ wykorzystania réznych metod potwierdzania
tozsamosci w aplikacji mObywatel. Nie okres$la natomiast szczegétowych dziatan
operacyjnych podejmowanych przez banki w ramach $wiadczenia ustugi mojelD.

Ad 3) Dlaczego uzytkownik nie jest uprzedzany — przed aktywacja aplikacji ani w jej
trakcie — o mozliwym kontakcie ze strony banku oraz o jego celu?

Takie dziatanie nie jest elementem standardowego procesu aktywacji aplikacji mObywatel,
lecz stanowi ewentualne dodatkowe dziatanie podejmowane przez dany bank w zwigzku

z wykorzystaniem ustugi mojelD. Dziatania te, w tym ich zakres i forma komunikacji

z klientem, wynikajg z wewnetrznych procedur bezpieczenstwa stosowanych przez bank
jako dostawce tozsamosci.

telefon +48 22 245 54 42 ul. Krélewska 27
adres email sekretariat. BM@cyfra.gov.pl 00-060 Warszawa
www.gov.pl/web/cyfryzacja



mailto:sekretariat.BM@cyfra.gov.pl
http://www.gov.pl/web/cyfryzacja

Ad 4) Jakie sa skutki niepodania bankowi oczekiwanych informacji? Czy wiaze sie to
z dezaktywacja aplikacji mObywatel, ograniczeniem mozliwosci korzystania
z e-Tozsamosci lub innymi konsekwencjami dla uzytkownika?

Weryfikacja telefoniczna - realizowana w ramach wykorzystania metody identyfikacji
mojelD - nie stanowi elementu ustugi mObywatel, lecz odbywa sie niezaleznie i wynika

z decyzji konkretnego banku. W zwiazku z tym, zasadnicze znaczenie ma relacja pomiedzy
klientem a bankiem. To wtasnie w ramach tej relacji - uregulowanej m.in. umowa,
regulaminami i wewnetrznymi procedurami bezpieczenstwa banku - bank moze
podejmowac dodatkowe dziatania weryfikacyjne (takie jak np. kontakt telefoniczny), a
takze okresla¢ zasady postepowania i ewentualne konsekwencje odmowy przekazania
wymaganych informacji.

Ad 5) Jak Ministerstwo Cyfryzacji ocenia brak informowania uzytkownikéw o tym
procesie? Czy widzi potrzebe zmiany i jakie dziatania zamierza podja¢ oraz w jakim
terminie?

Ministerstwo Cyfryzacji dostrzega sygnaty uzytkownikéw dotyczace tego, ze banki nie
uprzedzaja ich o mozliwym kontakcie w procesie weryfikacji przy uzyciu mojelD.
Rozumiem, ze sytuacja ta moze budzi¢ niepokdj i moze obniza¢ poczucie bezpieczenstwa.

Brak uprzedniego informowania uzytkownikéw o mozliwosci takiego kontaktu wynika
przede wszystkim z podziatu odpowiedzialnosci pomiedzy podmiotami zaangazowanymi

w proces weryfikacji tozsamosci. Ustuga mojelD pozostaje poza zakresem procesu
zarzadzanego przez Ministerstwo Cyfryzacji, a jej realizacja - w tym ewentualne
dodatkowe dziatania weryfikacyjne, jak kontakt telefoniczny - lezy po stronie bankéw jako
dostawcéw tozsamosci. Nie wszystkie banki stosuja takie podejécie i decyduja sie na
dodatkowy kontakt z uzytkownikiem. Oznacza to, ze sposéb prowadzenia procesu, w tym
zakres komunikacji z uzytkownikiem, wynika z indywidualnych procedur bezpieczenstwa
danego banku.

W zwigzku z sygnatami uzytkownikéw aplikacji mObywatel, Ministerstwo Cyfryzacji
podjeto dziatania, aby wyjasni¢ procedury stosowane przez banki, zwiekszy¢ przejrzystosé
procesu, ograniczy¢ watpliwosci uzytkownikéw i wzmocnic¢ ich poczucie bezpieczenstwa
w kontaktach z instytucjami finansowymi. Dlatego Ministerstwo Cyfryzacji zwrdcito sie do
PKO Banku Polskiego o przeglad i usprawnienie stosowanych procedur, w szczegdlnosci
w zakresie:

e sposobu inicjowania kontaktu z klientem,

e jednoznacznego uwierzytelnienia potaczen jako pochodzacych z banku,

e ograniczenia zakresu pytan mogacych by¢ postrzeganych jako wrazliwe lub
nietypowe w rozmowie inicjowanej przez bank.

W odpowiedzi PKO Bank Polski zapewnit, ze na biezaco monitoruje proces i zgtoszenia
klientéw, a takze sukcesywnie wdraza usprawnienia. W szczegdélnosci:

e wprowadzono zmiany w komunikatach autoryzacyjnych w aplikacji IKO,
obejmujace m.in. szczegbétowe informacje o uzyciu e-Tozsamosci i jednoznaczng
zapowiedz mozliwego kontaktu telefonicznego, wraz ze wskazaniem numeru
telefonu;

e wdrozono dodatkowy komunikat po zakonczeniu procesu autoryzacji, informujacy
o mozliwym kontakcie ze strony banku;

e do konca Il kwartatu 2026 r. zaplanowano wprowadzenie mechanizmu, ktéry
umozliwi jednoznaczne uwierzytelnienie potaczenia telefonicznego w aplikacji
mobilnej banku.
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Nadal bedziemy monitorowac sytuacje i prowadzi¢ dialog z sektorem bankowym, aby
promowac i upowszechniaé¢ dobre praktyki w tym obszarze.

Jako ze wdrazanie zmian lezy po stronie niezaleznych instytucji finansowych, nie jest
mozliwe wskazanie sztywnego terminu wprowadzenia ewentualnych zmian. Jednak
prowadzimy juz dziatania w tym zakresie i podmioty odpowiedzialne sukcesywnie je
realizuja.

Ad 6) lle skarg lub zgtoszen dotyczacych opisanego procesu wptyneto do Ministerstwa
Cyfryzacji w latach 2025-20267?

W latach 2025-2026 nie odnotowano oficjalnych skarg dotyczacych opisanego procesu.

W odniesieniu do biezacych zgtoszen kierowanych do Ministerstwa nie sg prowadzone
statystyki uwzgledniajgce szczegbdtows klasyfikacje probleméw. W konsekwenciji nie jest
mozliwe jednoznaczne ustalenie liczby tego rodzaju zgtoszen.

Z wyrazami szacunku

Dariusz Standerski

Sekretarz Stanu

/dokument podpisany elektronicznie/

Do wiadomosci
Kancelaria Prezesa Rady Ministréw - Departament Spraw Parlamentarnych
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